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PERAN COBIT 5 SEBAGAI ACUAN PERBAIKAN KUALITAS MUTU 
PELAYANAN (STUDI KASUS PT BCA TBK.) 
 
ABSTRAK 
Oleh: Kevin Pratama Arthananda 
 
 
PT Bank Central Asia TBK. merupakan perusahaan bank swasta terbesar di 
Indonesia, yang sekarang perusahaan ini dimiliki oleh salah satu grup perusahaan 
rokok terbesar di dunia yaitu Djarum. PT Bank Central Asia TBK. melakukan 
berbagai upaya dalam meningkatkan mutu kualitas pelayanan dengan menetapkan 
sebuah standar dan kebijakan. Salah satunya adalah penetapan standarisasi ITIL V3 
yang mencakup seluruh proses IT Service, dimana ITIL V3 merupakan  suatu 
rangkaian konsep dan teknik pengelolaan infrastruktur, pengembangan, serta 
operasi teknologi informasi. Upaya tersebut dilakukan untuk memenuhi 
standarisasi ISO 20000 sehingga mendapatkan sertifikasi ISO 20000 pada tahun 
2011. 
 Meski demikian, PT Bank Central Asia TBK. ingin terus meningkatkan 
kualitas mutu di bidang pelayanan IT menjadi lebih baik lagi, karena itu PT Bank 
Central Asia TBK. memilih menggunakan framework COBIT 5 sebagai metode 
pengukuran kualitas mutu pelayanan IT, khususnya di bidang IT Service 
Management (ITSM) pada proses DSS02 (Manage Service requests and Incidents) 
dan DSS03 (Manage Problems). 
 Setelah dilakukan penelitian lapangan menggunakan framework COBIT 5, 
telah diketahui Capability Level proses DSS02 dan DSS03 pada PT Bank Central 
Asia TBK. untuk kondisi saat ini adalah level 3 (Established Process), sementara 
target level yang ingin dicapai adalah level 4 (Predictable Process). Sehingga untuk 
mencapai level selanjutnya, PT Bank Central Asia TBK. diharapkan telah 
mengikuti rekomendasi perbaikan yang diberikan. 
 








COBIT 5 ROLES AS A GUIDANCE TO CONDUCT CONTINUAL SERVICE 
IMPROVEMENT PROCESS (PT BCA TBK. STUDY CASE) 
 
ABSTRACT 
By: Kevin Pratama Arthananda 
 
 
PT Bank Central Asia TBK. is one of the largest private bank company in 
Indonesia, now owned by one of the largest tobacco company in the world that is 
Djarum. PT Bank Central Asia TBK. did various efforts to improve their IT Service 
Quality by implementing standards and policies. One of them is the implementation 
of the ITIL V3 framework that consists all of the IT service processess, where ITIL 
V3 is a series of concepts and infrastructure management techniques, development 
and information technology operation. The effort was done in order to fulfil the 
standarization of ISO 20000, as a result PT Bank Central Asia TBK. was awarded 
an ISO 20000 certification in 2011. 
Even so, PT Bank Central Asia TBK. aims to always making improvement 
in their IT Service department, that’s why PT Bank Central Asia TBK. chose the 
COBIT 5 framework as a method to measure their IT Service department, more 
specifically their IT Service Management sub-unit, measuring the process of DSS02 
(Manage Service requests and Incidents), and DSS03 (Manage Problems). 
After conducting field assessment using the COBIT 5 framework, it is known 
that the current capability level of DSS02 and DSS03 processes of PT Bank Central 
Asia TBK. has reached level 3 (Established). Meanwhile the company’s target level 
is to reach level 4 (Predictable Process). In order to achieve higher process level, 
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